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IN’I‘ROI)UCCION

l’c.lrolcos Mc.\lcnuoe (I’LMLX) csr ln cmprcsa nacional de Méxlco, quc opcm a. ‘vés’,dc cuatro

Las Eslucnones de Servicio del swtemnrde F mnquncm Pcmcx uenen las mlsmus cnrncter(sucns de

presentacion, mmg,en, alencnon, scrvncxo,‘ al lgual que los procesos operahvos control y

. admmlslmcxon dcl ncgocm.

Pemex Ret‘nucxon, en cumphmlcnt lus dlsposlcmnes constitucionales y en materm de

competencia cconomlcu, no: uene establcclda una distancia minima entre las Estaciones de
- Servicio, - con: Io que promucve ‘el mcrcmcnto de la Calidad en el Servicio que recibe el

consumldor 1' nal

La serie de nomms de la fumnha NMX-CC, incluye requmtos para snstemas de calidad; los
cuales pueden ser usados para alcanzar la mlerprctacnén comiin, desarrollo, implantacién y

aphcac16n de ln administracion y el nscgurnmlcnto de la calldad

La famllla de normas de 5|s(emas d calldad reqmeren del desarrollo e implantacién de un

sistema de calidad documcntndo, quc incluya la preparacnén de Manuales de Calidad.

" Debido a la gran cbmbclcnciu cn(rc Estdéiones de Servicio, la alta direccién debe realizar y
mantener un Manual de V('.“alivdad,yquc es el documento de més alto nivel en el sistema de calidad,
debe ser basado en Ia norma 'NMX-CC-9001-IMNC-2000 /1S0O 9001: 2000. El cual nos indica
los procedimientos en las funciones de la empresa. Este manual cubre los criterios aplicables de

la norma del sistema de calidad.

~ Se deberin tomar en cuenta aspectos fundamentales como la proteccién al medio ambiente y la

defensa del entomo ecolégico para preservarlo limpio en beneficio de todos.




ORIJETIVOS

Fomentar una nueva cultura en la calidad de los servicios que’se ofrccen‘nl pl’lblii:o. procurnndo :

detectar las necesidades de los clientes proporclonnudolcs atencién pcrsonnllzadn. con concsln.

honcslldnd eficacia y cliciencia.

Proporcionar a los usuarios scrvi io dxcnonalcs a° los que nclunlmcnte reciben, creando una

competencia sana entre lns Eslncnoncs de Scrvxcm, a lraves de la diferenciacion de los servicios

;complcmcnlarlos. o R PN . :

VGnranuzur cI cumplumcmo de Ius espcclfcncnones y normas técnicas para mejorar las
‘lymsmlacnoncs cons(ruccnon y cqunpnmlcmo. que otorguen confianza y seguridad a la poblacion;

y que apoyen a las polmcas ecolog,lcus de las autoridades competentes.

'lncrcmenlur Iu rculublhdud de las Estaciones de Servicio a través del establecimicnto’ de

‘negomos complementanos a éstas, propiciando el desarrollo de la capacidad empresarial de los =

franquiciatarios gasolineros.

~

e e
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1.2

1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Requisitos generales,

Requisitos de la doc tacion.
1.2.1 Generalidudes.

1.2.2  Manual de calidad,

1.2.3  Control de los documentos.
1.2.4 Control de los registros.
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t.1 Requisitos gencrales.

Para cumplir con la politica de calidad, lograr los objetivos de calidad y ascgurar que los
servicios cumplen con los requisitos del cliente, en la estacion de servicio se ha implantado un

sistema de gestion de In calidad, en ¢l cual la cmpresa se responsabiliza de mantenerlo y

mejorarlo comtinuamente tomando en cuenta las siguicntes acciones:

vde géslién de [a calidad y su aplicacion a

Asegurnr |

seguimient

e)

D) Implcmcut'\r las nccmncs necesarias paru alcanzar los resultados planificados y la mqora

. conlmun dc los proccsos

En la estacién de scrvicio se deben gestionar los procesos de acuerdo con la nerma NMX-CC- . '
9001-IMNC-2000 / ISO 9001: 2000.

1.2 Requisitos de la documentacion.
1.2.1  Generalidades.
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
a) Declaracion de una politica de calidad y de los objye‘iivos ac la calidad.

b) El Manual de Calidad.
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¢} Los procedimientos documentados requeridos por la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 /
1SO 9001: 2000.

d) Los documentos necesitados por la organizacion para asegurar la cficaz planificacion,

operacion y control de los procesos.

¢) Los registros requeridos por la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000/ ISO 9001: 2000.

1.2.2 ° Manual de la Calidad.

En la estacion de servicio se establece y mantienc un Manual de Cnlldad cn cl cual se define; su’
alcance del sistema dc gestién de la calidad, la politica de calldad Ia orgnmmcxén y las

funciones cn la empresa, los procedimientos dc tados para el snslema Y una dcscnpclén de

la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad. Este manunl conticne las
reglas generales para cada actividad de la estacion de servicio. las actlvndndcs se describen
detalladamente en los procedimientos generales, de los que el manual hace referencia, y en los

procedimientos especificos ¢ instrucciones de trabajo.

1.2.3  Control de los documentos.

Los documentos para la’ ;,csuén de la calidad son controlados bajo ¢l proccdlmlcnlo y mnnual

de la sigui manera:

que en la estacion de scrvnclo se

oy

‘Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su edicién,_

v

ocumentos cuando sea necesario, asi como aprobarlos nuevamente.

%

idcnl‘xﬁcur los cambios y.el éémdo dc revisién nciual 'de‘ loé documentos.

> ASeQQm que, las versnones pcmncmcs dc Ios documcnlos aplicables se encuentran

dlsponlblcs en los pumos de uso,”
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»  Ascpurar que los documentos permanecen legibles y son fiacilmente identificables.

» Ascgurar que se identifican los documentos de origen externo y que se controla su

distribucion,

» Evitar ¢l uso no intencionado de documentos obsolctos.

1.2.4 Con!l‘jol\d:cylo“s re

Los registros se manucncn bajo un conlro vordcnndo los cunles son fac:lmenlc identificables,

legibles y recupcrables, El proccdxmlemo pnra llevar este control esel snguuenlc"

> . Se realiza un proccdmuento documemad que define la facil identificacion de los rcgstros,
su almacenamiento, la protecclén, la ‘recuperacion; el tiempo de retencion y la dlsposlclon
de los registros.

> En los procedimientos  de "control cila nclodologia para
identificar, recoger, codlrcnr, acc dar iin destino
final a los reglslros dc Ia cnlldad

> ad ‘con los requisitos

S

>
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2.1

2.2

2.4

2.6

1] RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION,

Compromiso de la direccion,

Enfoque al cliente.

Politica de la calidad.

Planificacion.

2.4.1  Objetivos de 1a ealidad.

2.42 Planificacion del sistema de gestion de la calidad.
Responsabilidad, autoridad y comunicacion,
2.5.1 Responsabilidad y autoridad.

2.5.2  Representante de ba direccion,

253 Comunicacion interna.

Revision por la direccion.

2.6.1 Generalidades.

2.6.2  Informacion para ba revisién.

2,6.3 Recesultados de la revision.
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2.1 Compromiso de la direccion,

La direccion general es responsable de impl y el de gestion de calidad,

asi como de su mejora continua, de su eficacia, por lo cual debe:

Sensibilizar a todc Ll p

Y

a importancia de satisfacer los requisitos de los clientes y

los requisitos legales'y reglam

v

: Esmblcccr_‘ y aprobar la politica y los ‘objcl‘ivbs( de calidad.

> -Realizar las revisiones del sistema de calidad,

> Prop’orcionnr'losy recursos necesarios para ¢l mantenimiénto del sistema de:gestion de la
calidad. T =
2.2 .- - Enfoque al cliente;

La direccién general ,esta‘blcéc los procedimientos necesarios para asegurar que las necesidades
y expectativas de los clicntes se’ determinan, son conocidas y tomadas en cuenta en los servicios,
incluyenido los requisitos legales y reglamentarios.




EDICION:
GASOLINERAS S.A. DE C.V. PRIMERA

PAGINA:

10 DE 35
GAP S,A, MANUAL DE CALIDAD FECHA:

11 - JUNIO - 2002

2.3 Politica de calidad.

E! objetivo que se tiene en la estacion de servicio es lograr la satisfaccion del cliente, por medio

de la excelencia en sus servicios,

Estc objetivo se logra mcd:unlc cf lraba_)o en equl 0 de todos los mlc srantes de la empresa,

buscando la mouvucl n, .cl apoyo de Ia

formacion CO"(IIIU

tcmcndo una Illcjom conlmum

Estos Ob_ICIlVOS. polmcn y;nccnones, estan reflejados en los manuales de: calidad,

procedimientos, opcraclén y.enaquellos documentos necesarios para el cumplimicnto de las
diferentes tareas, asf como en toda la documentacion complementaria que forma parte del

sistema de gestion de la calidad.

ATENTAMENTE

DIRECCION GENERAL
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2.4 Planificacion,

2.4.1  Objetivos de Ia calidad.

Anualmente se establecen los objetivos de calidad que deben cubrir todos los puntos de la

politica de calidad, ¢l compromiso con la mejora continua'y la satisfaccion de los requisitos en

los servicios. Los objetivos de calidad se establecen después de realizar la revisidn del sistema

de calidad, ya quc el r'csI al ihipdﬁzihcia para definirlos.

El plan anual de obJeuvos ela cahdnd conllcne la planificacion de las actividades y los
recursos ncccsarlos para ulcm 1Zar los mismos. El plan anual de objetivos lo aprucba la gerencia

yse realltn su scgumnenlo en Ias rcumoncs del comité de calidad.

242 Planificacion del sistema de gestion de la calidad.
La gerencia sc asegura de:

Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion.

Y

> La sccuencia e interaccion de los procesos.

At

Los métodos para que los procesos scan cficaces.

A4

La disposicién de recursos ¢ informacion para cf seguimiento de estos procesos.

Y

Realizar el seguim icli;p. medicion y anilisis de los procesos.

Y

Implementar acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los

procesos.

I —
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2.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

2.5.1  Responsabilidad y autoridad,

En la estacion de servicio se definen un correcto flujo de responsabilidades y funciones para
cstablecer un sistema de gestion de la calidad eficaz, que permita fijar en toda su estructura de
recursos humanos un proceso de mejora continua que sea la espina dorsal de todas las
actividades de la empresa, También se define la estructura de la organizacién como el comité de

calidad que da seguimiento con una periodicidad bimestral.

Organigrama de la Estacién de Servicio

Empresario
Gasolinero
Gerente de
Estacion
Contador Auxiliar
Extemo I Adminisirativo
[ i | 1
Jefe de Jefe de Jefe de Oficiales de
Turno Calidad Tienda y F Vigilanci
[}
. i — ] —— l
Lavadores Oficial Axiliar Auxiliar de Cajero Cocinera Sub-oficial de
de Aulos Gasolinero General Calidad Vigilancia
Despachador Auxiliar de
Cocina
Auxiliar de
Despachador
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2.5.2  Representante de la direecion,

El empresario gasolinero delega en el gerente; la preparacion, revision y actualizacion del

presente Manual de Calidad y le confiere toda la autoridad y responsabilidad para asegurar que:

"> Los procesos del sistema de calidad de la estacion de servicio se implantan y sc mantengan
-segin los requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000/ ISO 9001: 2000,

v

0 para su revision y como base para la mejora

Se conozcan los

A4

dos los niveles de la organizacion.

. corrccta comunlcacy gl ntcnn cnlrc los dxfcrcnlcs niveles y funciones de la organizacion;
B mcluyendo los canales de dlslrlbucwn dc la’informacién y las autorizaciones para el acceso de
la informacién. D:chn comumcacnon se cl‘cctua considerando la eficacia del sistema de gestion

de la calidad.

2.6 Revision por la di rcc‘é‘

2.6.1 Gcnrcrsllidndés.

La gcrcncm cvn

orbamznclén para ase[,u
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2.6.2  Informacion

para la revision.

La informacion de entrada para la revision por la gerencia contiene los siguicntes temas:

» Anilisis de los informes d

e las auditorias internas.

> Informacion de los clientes,

%> Desempeiio de los procesos.

> Estudio de las no conform

idades dctectadas.

% - Estudio de las acciones correctivas y preventivas realizadas ¢ implantadas.,

% Resultados dc las acciones derivadas de revisiones anteriores.

acion.

mejora.

%> Revision del plan de form
> Circunst ins cambiant
> Recomendaciones para la

2,63 Resultados d

c 1a revision.

La revision del sistema se registra y en los informes se incluyen los resultados de la mistna, que

contemplan las acciones que se deben tomar para:

> . Lamcjora del si#lcin.j: de calidad y sus procesos,

> - Lamcjora dél préd‘ué_l‘(; cjl

Y

v

i relacion a los requisitos del cliente.

La necesidad de recursos,

La aprobacion dcl'blan anual de objetivos.

> . Laaprobacion del plan anual de formacién.

% La aprobacion del plan anual de auditorias.
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3.1

3.2

3.3

34

111 GESTION DE RECURSOS.

Provision de recursos,
Recursos humanos.

3.2.1 Generalidades,

3.2.2 Competencia, toma de y for
Infraestructura.

Ambiente de trabajo.

th
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3.1 Provision de recursos.

La gerencia es responsable de identificar las necesidades de los recursos y proporcionar estos
para mantener y mejorar los procesos del sistema de calidad y pura lograr la satisfaccion del

cliente.

3.2 Recursos humanos.
3.2.1  Generalidades.

El personal de la estacion de servicio que tenga responsabilidades cn ¢l sistema de calidad es
competente segiin los requisitos que se definan en las fichas de funciones para cada cargo de la

empresa.

3.2.2 Competencia, toma de i y for ién.
Se establece en los procedimicntos de formacion:
> La sistemitica para determinar las r idades de competencia y describir .como se

proporciona la formacion a todo el personal que realiza actividades que afecten a la calidad

del servicio.

Y

Como se evalta la formacion proporcionada.

Entre las necesidades de formacion se incluye la rélcvan'cia ¢ importancia dé las actividades que

6n de los objetivos de calidad.

realiza cada persona y cémo contribuye en la consecuci

Se conservan los registros adecuados relativos a’la foﬁnaclqn.xcudlidadcs,y experiencia del

personal.
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3.3 Infracstructura.

En los procedimientos de supervision, operacion y mantenimicnto de la infracstructura se
identifican: el espacio de trabajo, las instalaciones, los equipos de hardware, ¢l software y los

servicios de apoyo de la estacion de servicio,

En los procedimicntos que -definen. los procesos, se establecen los recursos nccesarios en

instalaciones, para que los servicios que sc desarrollan en la gasolinera sean conformes.

‘3.4 ‘ Aln’bie'lqlr,clrgl-t;fﬁl)aj' ‘

Para -que los»'lrl;i\bajzidd s pucdan’realizar correctamente sus actividades, en la estacién de

stionan los factores humanos y fisicos.

* servicio se identifican
En los procedimientos de ambiente de trabajo, se establece la metodologia para la identificacion

y gcéflién de los factores humanos fisicos del entorno de trabajo,
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1V REALIZACION DEL SERVICIO.

4.1 Planificacion de Ja realizacion del servicio.

4.2 Pr relaci los con el clicnt

4.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio.
4.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio.
4.2.3 Comuaicacion con ¢l cliente,
4.3 Diseiio y desarrollo.
4.3.1  Planificacién del disciio y desarrollo,
4.3.2 Elementos de entrada para ¢! disciio y desarrollio.
4.3.3 Resultados del disciio y desarrolio,
4.3.4  Revision del discio y desarrollo.
4.3.5 Verificacion del disciio y desarrollo,
4.3.6 Validacion del disciio y desarrollo.
4.3.7 Control de los cambios def diseiio y desarrollo.
4.4 Compras.
4.4.1  Proceso de compras.
4.42 Informacion de las compras,

4.4.3 Verificacion de los productos comprados.
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4.6

Produccion y prestacion del servicio.

4.5.1  Control de Ia produccion y de la prestacién del servicio.

4.5.2  Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.

4.5.3 Identificacion y trazabilidad,

4.54 Propicdad del cliente.

4.5.5 Preservacion del producto y servicio.

Control de los dispositivos de s

toy de
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4.1 Planificacion de la realizacion del servicio.

En la estacion de servicio se tienen planiticados los procesos para la realizacion de todos los

servicios que se comercializan, en esta documentacion se incluyen:
» Los datos de entrada y salida de cada proceso.
» Los objetivos de calidad y los requisitos de cada scrvicio.

» Los recursos necesarios para la realizacion del proceso.

> Lasactividades de verificacion y validacién y sus criterios de aceptacion.
% La descripcion de los registros que se complementan durante la realizacion del proceso.

4.2 Pr relaci los con el cliente.

En los procedimientos de mercadotecnia sc establece la metodologia para la identificacion de
los requisitos y necesidades de los clientes y la metodologia para la revision de los requisitos det

servicio.

4.2.1  Determinacion de los requisitos relaci dos con el servicio,

La organizacion s la responsable de detectar las necesidades de los clientes en los servicios que

la estacion ofrece.

Entre los requisitos que se deben identificar se encuentran:

> Los requisitos de la prestacion del servicio especificadas por ¢l cliente.
» Los requisitos uoi:(v:;pc’ciﬁcx.ldos por el cliente.

> - Los requisitos legales,
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4.2.2 Revisionde los s relae con ¢l servicio.

Antes de presentar un proyccto, la gerencia revisa que se ha resuelto cualquicr diferencia entre
los requisitos del contrato y del proycecto, y que la estacion de servicio tiene la capacidad para

cumplir los requisitos del contrato.

En fos procedimientos administrativos se describen de qué mancra sc identifican las
modificaciones del contrato y como se transfieren correctamente a las funciones que afectan a la

organizacion de la cmpresa.

Se guardan’ los régislros de la aceptacion de los contratos por parte de la gerencia y de las

revisiones de los contratos.

4.2.3  Comunicacién con ¢l clicnie.

- En los procedimientos de mercadotecnia se establece como se realiza la comunicacion con los

clicntes en cuanto a:

La informacion sobre los servicios,

Y

%> Preguntas de los clientes. |

> La informacién del cliente incluyendo la gestién de las reclamaciones.
4.3 Disciio y desarrollo.
En la estacion de servicio sc establece en. los procedimicntos de- diseiio y desarrollo la
metodologia para ¢l control del disefio y desarrollo que cubre los siguientes puntos:
&
21
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4.3.1  Planificacion del diseiio y desarrollo,

En la estacion de servicio se ticne controlada cada actividad del diseio. La planificacion

incluye:

> Ladefinicion de las clapas de los procesos de disciio y desarrollo.

|dd<';_ién,;}ipropiadns para cada ctapa.

oy

.Las actividades de revision, verificacion y v

2 Lus ri:'spohs;:bilidndcs y nulbridadcs para cada actividad,

: leun dct‘mdas las lntcrface orgammllvas y téenicas entre el personal que realiza aportaciones

al proccso de diseiio y la informacion necesaria esta documentada.

" 432  Elementos de entrada para el disciio y desarrollo.

Los clementos de entrada para el disefio suclen ser:

v

" Los proyectos y contratos.

Y

- Necesidades de los clientes no establecidas en el contrato, cuando proceda.

.y

Los requisitos legales v reglamentarios aplicables.

E‘stoé datos son’identificados docdlnexlthdos udccundnmcn(i:. i

EI responsublc ara cI dcsarrollo del dlscﬁo cs rcspousablc de In rcsoluclon de los rcqulsuos

U;mcomplclos, umblguos. o contradictorios y de la revisién de’ los nusmos pnm vcnl'car su

v adccuacton. e
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4.3.3  Resultados del disciio y desarrollo,

Los resultados del diseiio y desarrollo se documentan de mancra que pueden verificarse y

validarse frente a los requisitos de entrada del disciio y desarrollo, Estos resultados:

% Cumplen con los clementos de entrada.

Y.

Proporcionan la informacién adecuada para las operaciones del servicio.

*.Contienen o hacen referencia a los criterios de aceptacién del servicio.

:-Especifican que - caracteristicas del servicio son criticas para su prestacion segura y

: L@Sfdoi:limcbmio‘s‘ de IA; salidas del diseiio y desarrollo se aprucban antes de su ydislrib‘ucién.

».El responsable de |a aprobacion es ¢l résponsable del desarrollo. .-

- 434 Revisidn del disedo y desarrollo.

En c(apas ‘ndecuadas se rc’illzan revisiones sistematicas y documenlndas de los resultados del

diseiio y dcsarrollo puru

> Evnluar la cnpncidnd pdm cumplir los requisitos.

> Identi ﬁ‘i:mj probli;g:l)us ¥ proponer acciones de seguimiento.

En estas revisiones intervienen todos los implicados en aquella fase del disciio.

Se mantienen registros de estas revisiones,
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4.3.5 Verificacion del diseiio y desarrollo.

Se realizan verificaciones del diseiio y desarrollo para comprobar que las salidas del diseio y

desarrollo satisfacen a los elementos de entrada,

Sc manticnen registros de las verificaciones del diseiio.

4.3.6  Validacion del disciio y desarrollo.

Se realiza la validacion del disciio para asegurar que el servicio es conforme con las necesidades

.o requisitos definidos por el usuario.

"~ Se mantienen registros de las validaciones del disefio y desarrolio,

4.3.7 Control de los cambios del disciio y desarrolio.

Todos los cambios y modificaciones del diseiio y desarrollo sc identifican, se documentan, se
revisan, s¢ verifican, se validan y se aprueban. Se realizan evaluaciones de los efectos de dichos

cambios sobre las ctapas de los servicios ya prestados.

Se mantienen registros de la revision de los cambios.

4.4 Compras.
4.4.1  Proceso de compras.

Los procesos de compra estaran controlados para asegurar que los servicios prestados cumplen
con los requisitos. El alcance de las compras sc limita a la subcontratacién de profesionales y
material de implemento para sus actividades, materiales de oficina, pequeiios bicnes de equipo,

material de soporte informitico, etcétera.
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Al mismo tiempo subcontrata todas aquellas actividades que le son necesarias y de las que no

dispone de medios téenicos para realizarlas; mantenimicnto, limpicza ecologica, cteétera,

En la cstuCIén de scrvncno se. cvuluu y sclcccnonn a los suministradores en funcion de su

cnpnmdud pnrn suministrr sc ic’ds o produclos de acuerdo a los requisitos establecidos por la

ion“de servicio someta a sus suministradores,

; -La'formacién de las éom[iras.

En los proccdxmlen 05 d comprns se cstubleccn los datos que deben c« los dc os

de compms dc fnanera que descrlbnn de forma clara el producto o servicio solicitado.

Todos los docu 1cnlos de comprns se revisan y se aprucban por la gerencia antes de su difusion

para comprobur que rcspondcn adecuadamentc a los requisitos especificados.

4.4.3 E Vcriﬁcaéién de los productos comprados.

En Ia cslncxén de servicio se tienen identificadas ¢ implantadas las actividades de verificacion
“ del produclo o servicio comprado. Estas actividades sc realizan antes de la prestacién del
servicio.
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4.5 Produccion y prestacion ded servicio.

4.5.1  Control de Ia produccion y de la prestacion del servicio,

En la estacion de servicio estan identificados y planificados los procesos de prestacion de los
servicios que afectan directamente a la calidad. Estos procesos sc cfectian en condiciones

controladas que incluyen lo siguicnte:

.«
»
>

. necesario.
N
”~

" La utilizacion y el mantenimiento del equipo apropiado pard cada actli\"idad.dc‘ la prestacion
del servicio. Lo SRS '

4.5.2 ' - Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio.

+- Se_validan todos los procesos que por sus caracteristicas no se pueden verificar a la salida o no

~7-se puede realizar un seguimicnto. Esto es de vital importancia en los procesos de servicio al

clicnte, donde e cliente es el que detecta las posibles no conformidades si no se cumplen los

“objetivos del servicio.

a’estacion’de servicio se_ascgura mediante la validacion de estos, procesos que se van a

icanzar los rcsului_dos planificados.
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La validacion de los procesos se realizard mediante:
» La revision de los procesos mediante criterios definidos.
» La calificacion de los equipos y del personal,

» La utilizacion de procedimientos y metodologia definidas.

Y

Requisitos para los registros.

Y

La revalidacion,

~4.5.3  Identificacion y trazabilidad.

- En la estacion de servicio se establece en los procedimicntos de idcnliﬁcégiéﬁ'y- ra bilvida.d,, I

rﬁclodologln, de qué manera y con qué medios se hace la identiﬁcaéii’)ﬁ de los servicios, dé’sd; ,|i‘¥4': T

deteccion de necesidades del mismo hasta laevaluacion det grado de si:lisfacc'xé.n del cliente

Mediante su correcta utilizacion se asegura permancniemente ¢! reconocimiento'y ‘el estado en

que se encuentran los sérvicios que se prestan y los productos utilizados en la compafifa para cl

- desarrollo dc los mismos,
El sistema de identificacion incluye;
> Cursos,

> Materiales del alumno.

» Ejercicios.
» Transparencias.

> Formadores aprobados.

.27
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La documentacion que se genern en ¢l servicio de formacion se guarda en expedientes
individuales, con los que se puede conocer en todo momento el estado del servicio y los

componentes que en el ban intervenido.

En la estacion de servicio se establece de esta manera un vinculo entre ¢l servicio prestado y los
componentes materiales y humanos que han intervenido en ¢l proceso, pudicndo responder ante

las d das de inforr 5 de cualquicr integrante de la empresa, de un cliente ¢ incluso, ante

obligaciones legales provenientes de las administraciones y orgnnismos diversos.

4.54 Propiedad del cliente.

En la estacion de servicio se establece en los procedimicntos administrativos la metodologia

para ¢l seguro de bienes y de la informacion confidencial de los clientes.

4.5.5 Preservacion del producto y servicio.

En la estacion de servicio se establece en los procedimientos preservacion del material la
- metodologia para preservar la conformidad del material de apoyo a nuestros servicios durante fa

recepeion, el proceso interno y la entrega final,

4.6 Co‘nt:rol de los dispositivos de seguimicnto y de medicién.

- En la estacion de ser definen los procedimientos seguimiento y medicion para controlar

s del qqtiipo de medicién para lo cual se debe de:

n) Cnlibmrsé verificarse antes de su utilizacion, comparando con patrones de medicion;

o-

d) Prolcgcrsé contra dafios y ¢l deterioro durante la iputacion y mant ),

28
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5.1

5.2

5.3
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5.5

V MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

Genceralidades.

Seguimiento y medicién.

5.2.1 Satisfaccion del cliente.

5.2.2 Auditoria interna.

5.2.3 Scguimicnto y medicion de los procesos,
5.2.4 Scguimicnto y medicién del servicio.
Control del servicio no conforme.

Andlisis de datos.

Mecjora.

§.5.1 Mejora continua,

5.5.2  Accion correctiva.

5.5.3  Accion preventiva,
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5.4 Generalidades.,

La estacion de servicio ticne definidas, planificadas e implantadas las actividades de medicion y
seguimiento necesarias para asegurar la conformidad de sus servicios, del sistema de gestion de

la calidad y para lograr la mejora continua,

Se incluye la determinacion de los métodos y la utilizacién de las téenicas estadisticas.

5.2 Seguimicato y
5.2.1 Salisfaccion del cliente.

En la estacién de servicio se realiza un seguimiento continuo del estado de satisfaccién de los
clientes en los procedimicntos satisfaccion del cliente es establecida la metodologin para obtener

y utilizar la informacion sobre la satisfaccion de los clientes.

5.2.2 Auditoria interna,

En la estacion de secrvicio se establecen en los procedimientos para auditorias internas, la
metodologia para planificar y llevar a cabo auditorias internas de la calidad, para verificar si el

sistema de gestion de la calidad:
> Es conforme a los requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 / 1ISO 9001: 2000.
» Ha sido implantado de manera efectiva y se manticne actualizado.

Las auditorias internas de la calidad se programan en funcion de la naturalcza y de la
importancia de la actividad, se llevan a cabo por ¢! personal independiente de aquel que ticne la
responsabilidad directa sobre la actividad que sc esta auditando. Las auditorias se realizan como
minimo anualmente, pudiendo disminuir la periodicidad en funcion del estado, las actividades y
drea que se deben auditar, y en funcion de los resultados de auditorias previas. El plan de

auditorias sc realiza anualmente y ¢s aprobado por el empresario o director general.

30
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Los resultados de las auditorias se registran y se transmiten al personal que tiene
responsabilidad en el drea auditada. El personal directivo responsable de esta drea realiza lo mis

riapido posible las acciones correctivas de las deficiencias detectadas durante la auditoria.

Las actividades de seguimiento de la auditoria verifican y registran la implantacion y eficacia de

las accioncs correctivas realizadas.

"~ Los resultados dc las auditorias han de formar parte de la revisién del sistema de calidad de la

direccion, -

5.2.3 Scguimicnto y medicién de los procesos.

En la estacién de servicio se aplica los métodos apropiados para la medicién y seguimiento de
los procesos necesarios para satisfacer los requisitos de los clientes. En los procedimicntos de
medicién y seguimicnto se establece la metodologia para asegurar que los procesos satisfacen su

finalidad prevista.

5.24 Scguimicnto y medicién del servicio,

En la estacion de servicio se establece en los procedimientos de medicion y seguimiento, la
sistemdtica de las mediciones y el seguimicnto realizado a los servicios y productos de apoyo,

/. para asegurar que son conformes con los requisitos especificados.

- En los procedimientos se exige que los servicios y productos no pasen a la etapa siguiente hasta
- que no se hayan realizado las inspecciones o verificaciones definidas en ¢l procedimicento,

demostrando asf que cumple los requisitos especificados.

' En la estacion de servicio se establecen y conservan los registros que prucban que se han
realizado las mediciones » el seguimicnto a los servicios y productos de apoyo definidas en los
" procedimicntos. Estos requisitos muestran, si ¢l servicio o producto ha superado o no las

inspecciones de acuerdo con los criterios de aceptacion definidos. Cuando no sc supera una
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inspeccion o ensayo se aplican los procedimientos para ¢l control de producto no conforme

“control de las no conformidades™.

Los registros identifican la autoridad de la inspeccion responsable de la puesta en circulacion

del producto.

53 Control del producto o servicio no conforme.

En la estacion de servicio se establece en los procedimientos de las no conformidades, la
sistemdtica para ascgurar que cualquier servicio o producto no conforme con los requisitos
especificados no se utilice o instale de forma no intencionada. Este control incluira la
identificacion, la documentacion, la evaluacién (cuando sea posible), el tratamiento de las no

conformidades y la notiﬁcacién a las funciones a las que pueda afectar.

Se manticnen registros de la naturaleza de las no conformidades y de las acciones tomadas

. posteriormente,

54 Analisis de datos.

En la estacion de scrvicio se recopilan y analizan los datos apropiados para determinar la
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad y para identificar donde pueden

realizarse mejoras.

Al comienzo de cada nnualldnd lu gcrencla comunica a los responsables de los departamentos
las nccestdndcs de dalos quc conlrolar en la empresa y cl formato requerido, siendo el

del cncargado de la realizacion prictica del estudio de los distintos

dcpunnmcnlo de ln‘:‘cnh

datos y su fcprés'cn;nclén gmﬁcu,
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El jefe de calidad puede, a su vez, requerir ¢l estudio de mas actividades de los que sc le

solicitan por gerencia,

Al principio de cada mes. los distintos responsables de actividades concretas suministran los
datos correspondicntes al mes anterior al jefe de calidad. Este clabora las correspondicntes
tablas y representaciones grificas, comunica los resultados a gerencia y, en los casos que
procede, expone en los tablones de anuncios de la eslacion de servicio las representaciones

graficas con la evolucion de los distintos parametros controlados.

Los datos relativos al control de los procesos y mejora de la calidad, los evalia el jefe de calidad

que reporta mensualmente dicha informacion a gerencia,

Dada la simplicidad de sus necesidades, éstas se limitan basicamente a:

> Histogramas.

% . Poligonos de frecuencias

% Diagramas circulares o de pastel.

“En’caso deser necesari

- oportuna para

> . Datos con los requisitos de. los clicntes.

4

) Datos de gés'tic'n’i‘dc la’empresa.’;

Datos de los suministradores, "
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5.5 Mcjora,
5.5.1  Mcjora continua.

En la estacion de servicio se gestiona y planifica los procesos necesarios para ln mejora continua
del sistema de calidad mediante el comité de calidad que es el érgano impulsor del sistema. En
cl comité se aprucban los objetivos de calidad, los proyectos de mejora, etcétera, y se hace la
planificacion y seguimicnto de los mismos.

5.5.2 Accibon correctiva,

En la estacién de servicio sc establece en los procedimientos ‘de”acciones: correctivas y
preventivas, la metodologia para la implantacion de las acciones correctivas, con el objetivo de
eliminar las causas de no conformidad. - : : o

Sc implanta y registra cualquicr cambio guci surja ac s correctivas, En

los procedimie

v

o
e
> Evaluarla necesidad - de “adoptar acciones ‘paraasegurar que las-no conformidades no
vuelven a aparecer. : : R
> Determinar las acciones correctivas necesarias e implantarlas,
> Registrar los resultados de las acciones adoptadas.
% Revisar las acciones adoptadas.”
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§.5.3  Accion preventiva,

En Ia estacion de servicio sc establece ¢n los procedimiento de acciones correctivas y
preventivas, la metodologia para la implantacion de las acciones preventivas, con ¢l objetivo de

climinar las causas potenciales de no conformidad.,

Se implanta'y regis surja_a consecuencia de las acciones preventivas.

" En los procedimicntos sc

3.~ Revisar las acciones preventivas adoptadas.




FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO

NMX — CC — 9000 — IMNC : 2000 / ISO 9000 : 2000




FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO

Generalidades

Lu fumllm de normas NMX-CC citadas a continuacién se han claborado para nmsnr a las

orbnmmcxones. de todo tipo y tamailo, en la implementacion y la operacion de sistemas de

"‘Bcstlou de la cnhdad 'cl'cnccs. }

( C-‘) 00 IMNC dcscrlbc los fund tos de los sist de gestion de la

call dad y cspcml‘cn la (ennmologia para los sistemas dc gestion de la calidad.

La norma NMX CC-9001 IMNC especifica los requisitos para los sistemas de gestién de la

'cnlldad aplxcablcs a ' toda -organizacion que necesile demostrar su capacidad para

: proporcnonar produclos que cumplan los requisitos de sus y los regl ios que

i 'Ic scnn de aplncncmn y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

La norma NMX-CC-9004 IMNC proporciona directrices que consideran tanto la cf'cncia

como Ia eficiencia del sistema.de gestion de la calidad. El objetivo de esla norma es la

‘ 'mejora del desempeﬁo de la orgamzac:én y la sausfacclén de los cllentes y de otras partes

|ntcrcsadas.

> VLa norma 1SO 190l | proporclonn orlentaclon rclnnvn a las auditorias de sistemas de gestion

"de la calidad ; yde gesuon amblentul

Principios de gestion de la calidad.

Con ¢l fin de cohducir v operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija
-y controlc en fomm sistematica y transparente. Se puede lograr ¢l éxito implementando y
fumntcmcndo un’ sistema de gestion que esté¢ disciiado para mejorar continuamente su

dcscmpcﬂo mcdlanle la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La

i gcsuén de una organizacion comprende la gestion de calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la alta

“dircccidn con el fin de conducir a a organizacion hacia una mejora en el desempeiio.
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1)  Enfoque al cllcnlc‘ La S orbnmulcmm.s dependen de sus t.llum.s y por lo tanto deben

comprwdcr las necésidades actiales y fuuras de los cllcnlcs. exlnsfncc.r Ios rc.quusllos de los

clu.nh.s y esforz r las L‘(pLCllIIIV(\S de los cln.nl

b) L xdcru/;,o- Los Iidcn.. cslublcct.n Iu unldud dc proposllo ¥ orwnmcxon dc In or‘,unmluon.

Ellos deben crear y. mnmcncr un |nu.rno. cn cI cual ‘el pcreonnl puc.dn ll(.gnr a-

mvolucmrsc lolnlmcnl en cl Iogro de Ios Ob_jclIVOS de In organizacio

bencﬁciq de lx; organizacié

d) Enfoquc bnsndo en’ procesos; Un resullado dcscndo se alcnnzn mas cficientemente cuando

las ncuwdndes ylo cursos re acionados se gestionan como un proceso.

¢) Enfoque’de-si ' para ln gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos

interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion

en ¢l logro de sus objetivos.

‘f) - Mcjora continu: La‘n'jcjbo‘m continua del desempeiio global de la organizacién deben ser un

objetivo permanente de ésta.

8 Enfoqixc n ICChOS pnrn la toma dc decisién: Las decisiones eficaces se basan ¢n el

anallsns de los datos y la informacién.’

h) Relacxoncs mutuamente beneficiosas con cl proveedo Una orgamzac on y sus proveedores

tuamente cnef‘cuosa aumcnta In capacidad de

ambos pm;a crear.valo

Estos ocho prmcxplos e gestion de Ia cahdad constltuyen 1 basc dc las normas dc sistemas de
gcsuén dc la calidad dc la familia de normas NMX-CC.’

ijélo ) campo de aplicacion.

Esta norma mexicana describe los fundamentos de los sistemas de gestiéon de la calidad, los
¢uales” constituyen el objeto de la familia de normas NMX-CC, y define los términos

relacionados con los mismos.
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_organizacion. En cualquier: caso, es. fi

ion de un si de

la cahdnd (por c_|cmpl roveedorcs, cllcntcs, enles rcgulndorcs), .

noa: lu org,amzacnén cvnluun o auditan ¢l sistema de

e) Todos aqucllos, quc pc‘ encciendo.
gestién de la’ calldnd par
NMX- CC-9001 IMNC (p

ccchactén/rcgtstro),

cterminar- su confonmdnd con“los requisitos de la norma

ejemplo‘ audltorcs, entes ;cguludorcs, organismos dec

f) Todos aquellos, que perle eciendo o no a la organizacion asesoran o dan formacién sobre ¢l

sistema de g 5csl|6n de 1a calidad adecuado para dicha organizacion;

8) Aquellos quienes desarrollan normas relacionadas.

Funda tos de los sistemas de gestion de la calidad.
Base racional para Jos sistemas de gestion de Ia calidad.

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la
satisfaccién del cliente.

Los clientes ‘necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus nccesidades y

* expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificacién del producto y
" ‘son generalmente denominadas como requisitos del cliente. Los requisitos del cliente pueden

“‘estar especificados por eI client de forma contractual o pueden ser determinados por la propia

lnien(é’el cliente quién determina la aceptabilidad del

producto. Dado que las necesndadcs xpectu ivas de los clientes son cambiantes y debido a las

presnones compemlvas -\' lOS EVEHCGS tecmcos‘ las orgumzacmnes deben mcjorar

continuamente sus pl’OdUCIOi \’ proccsos. .
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Ll c‘nl‘oqu'c o lruvés de un sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a analizar

los n.qunnos d(.l cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos aceptables

’purn cI c -ncr ¢stos proccsos bn_|o ‘control, Un sistema de gestion de la calidad
pm.dc. proporclmmr c.l marco de referencia pum la mejora continua con objeto de incrementar la
- probabilidad de aumentar la satisfuccion del cliente y de otras partes interesadas. Proporciona
confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar

productos que satisfagan los requisitos de forma coherente.

g2

Requisitos para los sist de g de la calidad y requisitos para los productos.

La familia de las normas NMX-CC distingue entre requisitos para los sistemas de gestion de la

calidad y requisitos para los productos.

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican en la norma
NMX-CC-9001-IMNC. Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad son genéricos y
aplicables a organizaciones de cunlquicr sector economico e industrial con independencia de la
categoria del producto ofrccxdo. La norma NMX-CC.9001.IMNC no establece requisitos para

los produclos.

Los rcqunsnos para los produclos pueden ser especificados por los clientes o por la organizacion
untlmpﬁndosc a Ios rcqmsﬂos del cliente o por disposiciones reglamentarias. Los requisitos para
~los prpductos,» y ‘en algunos casos, los procesos asociados pueden estar contenidos en, por
vcjémplq, cé'pcciﬁcacioncs técnicas, normas de producto, normas de proceso, acucrdos

contractuales y requisitos reglamentarios.

Enfoque de sistemas de gestion de la calidad,

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad comprende

diferentes ctapas tales como:
a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas;
b) Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacidn;

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para ¢l logro de los objetivos de

la calidad;
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d) Dclcrmlnur y prop
cnhdnd

para ¢l logro de los objetivos de la

c) E'slublc'cer,los'mclodos para medir la eficacin y cficiencia de cada proceso;

f) - Aplicar cstas medidas para determinar la cficacia y cﬁméncin de cada proceso;

" Determinar los medios para prevenir no conformidades y,c!i‘minnr sus causas;

‘Una.organizacion .que: adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus

prbcésos yenla calidad de sus productos, y proporciona una base para la mejora continua. Esto
chdé conducir a un aumento de la satisfaccioén de los clientes y de otras partes interesadas y al

éxito de la organizacién.

Enfoquc basado cn procesos.

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar elementos

de entradas cn resultados puede considerarse como un proceso.

Para que Ins orgamzacmnes operen de manera cficaz, ticnen que identificar y gestionar

numerosos procesos mterrelaclonndos y que interactiian. A menudo el resultado de un proceso

cl clcmenlo dc entradu del siguiente proceso. La identificacién y

gesllon sxslcmallcu de los procesos cmplcados en la organizacion y en particular las

: mtcrnccloncs entre tules procesos s¢ conoce ‘como “enfoque basado en procesos”.

';Eslu norna’ mexncnna prc(endc fomcnlur la adopcidn del enfoque basado en procesos para

'_» : LCS[IO!‘IBT una orgnmzacnon.

iPolilivcn’d(: Ia calidad y objetivos de la calidad.

‘La polﬁiéa de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un punto
: de,réfgréncin para dirigir la organizacion, Ambos determinan los resultados deseados y ayudan a

In organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resuitados. La politica de la calidad
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?

proporctonn un murco dc rcfcrcncm paraestablecer y revisar los objetivos de la calidad. Los

Ob_]LllVOS de Ia culldnd t Mtes con la politica de Ia calidad y el compromiso
de nu.Joru conl 'um ysu lobro dcbe podcr mcdlrsu. El logro de los objetivos de la calidad puede
tener un nnpuclo posmvo sobre la calidad del producto, la c¢ficacia operativa y el desempeiio

financicro yen consecuencin sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.,

l’npclbdc Ia alta direccion dentro del sist de gestion de Ia calidad

A través de su liderazgo y sus accioncs, {a alta direccion puede crear un ambiente en el que ¢l
personal se encuentre completamente involucrado y en ¢l cual un sistema de gestion de la
calidad puede operar eficazmente. Los principios de la gestién de la calidad pucden ser

utilizados por la alta dircccion como base de su papel, que consiste en:

a) Establecer y rﬁuntcncr la politica de la calidad y los objetivos de la calidad de la

organizacién;, -1

b) Proméier la poli < 1a calidad y los objetivos de la calidad a través de la organizacién

para aumentar la toma de conciencia, la motivacién y la participacion;

c) Ascgurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la organizacién;

d) Ascgurarse de que se implementan los procesos apropiados para cumplir con los requisitos

de los clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar los objetivos de la calidad;

€) Ascgurarse de que se ha establecid X

ntado y ma do un sistema de g,esllén de'la:

calidad eficaz y eﬁ;i’enle"i)t_sriiélc chllVOS de la calidad;

f) Ascgurarscde la dispbnibilid d de.los recursos necesarios;

g) Revisar periédicamente el sistema de gestion de la calidad;

h) " Decidir sobre las acciones para la ,mejovrz’\”del sistema de gestion de la calidad.
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Documentacion,
Valor de la documentacion, =50 oz e

La documentacion permite: la comunicacion del proposito y la consistencin de la accion, Su

utilizacion contribuye a:

a) Lograr In‘ C(')Tlil:brulnAiaAdr con Ias rcq;lisilbs del cIicuic yla ‘mcjom de la calidad;
o b) Proveer la formacién apropiada;

c) - La repetibilidad y la trazabilidad;

d) - Proporcionar evidencias objetivas; y

¢) Evaluar la cficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de la calidad.

La claboracién de la documentacion no debe ser un fin en si mismo, sino que debe ser una
actividad que aporte valor.

Tipos de documentos utilizados en los sistemas de gestion de la calidad.
Los siguicntes tipos de documentos son utilizados en los sistemas de gestion de la calidad:

a) Documentos que proporcionan informacion coherente, interna y externamente, acerca del
sistema de gestion de la calidad de la organizacién; tales documentos se denominan
manuales de la calidad;

b)‘ Documcn(os que.se describen como sc aplica el sistema de gestion de Ia calidad a un
producto, proyeclo o contrato especifico; tales documentos s¢ denominan planes de la
cahdnd : ’

ocumcnlos que establecen requisitos; tales documentos se denominan especificaciones;

stablecen - recomendaciones o sugerencias; tales documentos sc

roporcionan informacion sobre como efectuar las actividades y los

de mancm coherente' tales documentos pueden incluir procedimientos

documcnlndos mslrucctoncs de trabajo y planos;
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1)) Documculos quc. proporcmnnn cwdc.ncm objetiva dc las ﬂcuwdudcs ren| mdnq 4 rcsullndos :

requisitos rc;,lumcm.lrlos quc sean aphcablcs. la compc.tcncn
grado en que sea necesario demostrar el cumplmllcnlo de los rv.,qlllsuos del sistema de 1,csl|on
de la calidad.

Evaluacion de los sist, de gestion de la calidad.
Procesos de evaluacion dentro del sistema de gestién de la calidad

Cuando sc evalian sistemas de gestion de la calidad, hay cuatro preguntas basicas que deberian

formularse en relacion con cada uno de los procesos que es sometido a la evaluacion:
a) ¢Sc haidentificado y definido apropiadamente el proceso?

b) ¢Se han asignado las responsabilidades?

c) I,Se han iniplemcnuvxdoby 'munténidév,losi proéeaithiénlos?

"d) ¢(Es cl proccso efi icaz pnra Iognr los rcsullados rcqucndos"

El con_jumo de lus respucstas a las preguntas anteriores puedc dclcnnmar cl rcsullndo dc la

evaluacion. La evaluacién de un sistema de gestién de la calidad” pu dc vurmr cn alcance y
comprender una diversidad de actividades, tales como auditorias y revisiones del sistema de

gestion de la calidad y autoevaluaciones.

Auditorias del sistema de gestion de la calidad

Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado los requisitos del
sistema de gestion de la calidad. Los hallazgos de las auditorias se utilizan para evaluar la

cficacia del sistema de gestion de la calidad y para identificar oportunidades de mejora.
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~la norma ISO 19011 proporciona orientacién en el campo de las auditorias.

Revision del sistema dc gestién de la calidad.

Uno de los papeles de la alta direccion es llevar a cabo de forma regular evaluaciones
sistematicas de la conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia del sistema de gestion de la
calidad con respecto a los objetivos y a la politica de la calidad. Esta revision puede incluir la
necesidad de adaptar la politica y objetivos de la calidad en respuesta a las cambiantes
necesidades y expectativas de las partes interesadas. Las revisiones incluyen la determinacion

de la necesidad de emprender acciones,

Entre otras fuentes de informacion, los informes de las auditorias se utilizan para la revision del

sistema de gestion de la calidad.

Autoevaluacion.

La autoevaluacién de una organizacion es una revision completa y sistemitica de las actividades
y resultados de la organizacion con referencia al sistema de gestion de la calidad o a un modelo

de excelencia. .

La autoevaluacion puede proporcionar una visién global del desempeiio de la organizacién y del

grado de madurez del sistema de gestion de la calidad. Asintismo, puede ayudar a identificar las

dreas que precisan mejora en la organizacion y a determinar las prioridades.




Mejora continua.

probabilidad de tar; lasatisf:
siguientes son nccithé dcsuna i
a) Analisisy év'i:lggé
b) - El cslablcc':éryrnvié_rjlilo‘ Jc
) La bqsauea;}Aé_i;@s bles
d)
)

ion de los n

f) La medicién, verificacid: dos de la impl tacion para

determinar que se Iiun"alcpnindd los objetivos;

g) La formalizacién dc los qdqbbios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades adicionales de
mcjora. De csta manera, la mejora es una actividad continua, La informacion provenicnte de los
clicntes y otras partes interesadas, las auditorias, y la revision del sistema de gestion de la

calidad puecden, asimismo, utilizarse para identificar oportunidades para la mejora.

Papel de las técnicas estadisticas.

El uso de técnicas estadisticas puede ser de ayuda para comprender la variabilidad y ayudar por
lo tanto a las organizaciones a resolver problemas y a mejorar la eficacia y la eficiencia.
Asimismo estas técnicas facilitan una mejor utilizacion de los datos disponibles para ayudar en

la toma de decisiones,

La variabilidad puede observarse en ¢l comportamiento y cn los resultados de muchas
actividades, incluso bajo condiciones de aparente estabilidad. Dicha variabilidad puede
observarse en las caracteristicas medibles de los productos y los procesos, y su existencia puede
detectarse en las diferentes etapas del ciclo de vida de los productos, desde la investigacion de

mercado hasta el servicio al cliente, y su disposicion final.

46




L.as técnicas estadisticas pueden ayudar a medir, describir, analizar, interpretar y hacer modelos
de dicha variabilidad, incluso con una cantidad relativamente limitada de datos. El analisis
estadistico de dichos datos pucde ayudar a proporcionar un mejor entendimicento de la
naturaleza, alcance y causas de la variabilidad, ayudando asi a resolver ¢ incluso prevenir los

problemas que podrian derivarse de dicha variabilidad, y a promover la mejora continua.

En el informe téenico ISO/TR 10017 se proporcionan orientaciones sobre las técnicas

‘éélndfsticus en los sistemas de gestion de la calidad.

Sistemas de gestion de la calidad y otros sistemas de gestion.

El sistema de gestion de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la organizacién
enfocada en ¢l logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, cxpectativas y requisitos de las partes interesadas, segun corresponda. Los
objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la organizacion tales como aquellos
relacionados con el crecimiento, recursos financieros, rentabilidad, el medio ambiente y la
seguridad y salud ocupacional. Las diferentes partes del sistema de gestiéon de una organizacién
pueden integrarse conjuntamente con el sistema de gestion de la calidad, dentro de un sistema
_dé gestion inico, utilizando elementos comunes. Esto puede facilitar la planificacion, la
gisignucién de recursos, el establecimiento de objetivos complementarios y la evaluacién de la
“eficacia global de la organizacion. El sistema de gestion de la organizacion pucde evaluarse
; c;omﬁaréndolo con los requisitos del sistema de gestion de la organizacion. El sistema de gestion
_pucde_asimismo auditarse contra los requisitos de normas mexicanas tales como NMX-CC-
B 9001-IMNC y NMX-SAA-001-IMNC., Estas auditorias del sistema de gestion pucden llevarse a
_éxillqo de forma s_'{eparzida o conjunta.

Relacién entre los sist de gestion de la calidad y los modelos de excelenci

Los enfoques de los sistemas de gestion de la calidad dados en la familia de normas NMX-CC y
en los modelos de excelencia para las organizaciones estin basados en principios comunes.

Ambos enfoques:
a) Permiten a la organizacion identificar sus fortalezas y sus debilidades;

b) Posibilitan la evaluacion frente a modelos genéricos;
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¢) " Proporcionan una base para la mejora continua; y
d) - Posibilitan ¢l reconocimicnto externo.

La diferencia entre los enfoques de los sistemas de gestion de la calidad de la familia de normas
NMX-CC y los modelos de excelencia radica en su campo de aplicacion. La familia de normas
NMX-CC proporciona requisitos para los sistemas de gestion de la calidad y oricntacion para la
mejora del desempeiio; la evaluacién de los sistemas de gestion de la calidad determina ¢l
cumplimiento de dichos requisitos. Los modelos de excelencia conticnen criterios que permiten
la evaluacién comparativa del desempefio de la organizacion y que son aplicables a todas las
actividades y partes interesadas de la misma. Los criterios de evaluacién en los modelos de
excelencia proporcionan la base para que una organizacién pueda comparar su desempeiio con

el de otras organizaciones.

- 'Términos y definiciones,
Un término puede ser reemplazado en la definicion por su definicién completa. Por cjemplo:
Producto se define como “resultado de un proceso”.

Proceso se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados™.

Si el término “procese” se sustituye por su definicion:

l’ro'ductd;se‘ define’ entonces como “resultado de un conjunto de actividades mutuamente

que intcractuan, las cuales transforman entradas en salidas™.

“Un concepto limitado a un significado especial en un contexto particular sc indica nombrando el
campo en cuestion entre paréntesis angulares, < >, antes de la definicion, por ejemplo, experto

téenico <auditoria>,

Términos relativos a la calidad.
Calidad: Grado en cl que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Nota | El término *“calidad™ puede utilizarse acompaiiado de adjetivos tales como pobre, buena

o excelente.

43




. Nota 2 “Inherente™,; en contraposicion a “asignado”, significa que existe en algo, especialmente

como una caracicristica permanente,

sfaccion del. cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

Las quc_jus de los chcmcs son un indicador habitual de una baja satisfaccion del clicnte,

auscncm de las mlsmus no implica necesariamente una clevada satisfaccion del cliente.

nos del cliente s¢ han acordado con el mismo y éstos han sido

Nolu 2 Incluso cuando los rcqu s

: el campo dc Iu estadlsucn
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Términos relativos a Ja gestion.

Sist de gesti i para cstabl ‘la boliliq y:los objetivos y para lograr dichos

objetivos,

Nota — Un sistema de gestion de una organizacién podria incluir diferentes sistemas de gestion,
tales como un sistema de gestion de la calidad, un sistema de gestion financiera o un sistema de

gestion ambiental.

Sist de gestion de Ia calidad: Sist de gestion para dirigir y controlar una organizacién

con respecto a la calidad.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la

calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Nota | Generalmente la politica de la calidad es coherente con la politica global de la
organizacion y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad.

Nota 2 Los principios de gestion de la calidad presentados en esta norma mexicana pueden

constituir la base para el establecimicento de la politica de la calidad.
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Nota 1 Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la politica de la calidad de la

organizacion,

Nota 2 Los objetivos de la calidad generalmente se especifican para los niveles y funciones

pertinentes de la organizacion.
Gestién: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion.

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo
relativo a la calidad.
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Nota — La direccion y control, en lo relativo a la calidad, generalmente incluye cl
establecimicento de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, la planificacion dc la

calidad, cl control dc la calidad, cl aseguramicnto de la calidad y la mejora de la calidad.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos dc la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los

recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Nota — El establecimiento de planes de la calidad pucde scr parte de la planificacion de la
calidad.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimicnto de los

requisitos de la calidad.

Aseguramiento dc la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar

confianza en que se cumplirdn los requisitos de la calidad.

Mejora de la calidad: Parte de la gestion de ta calidad oricntada a aumentar la capacidad de

cumplir con los requisitos de la calidad.

Nota -~ Los requisitos pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia, la

cficiencia o la trazabilidad. -

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Nota - El proceso még:lja ] éuhl sc establecen objetivos y se identifican opertunidades para la

mejora es un proceso ¢ través del uso de los hallazgos de la auditoria, las conclusiones

de la auditoria el analisis’ de.:los" datos, la revision por la direccién u otros medios, y

generalmente conduce a la accion correctiva y preventiva,

Eficacia: Extensién en . la que se’ realizan las actividades planificadas y sc alcanzan los

resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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- Nota 3 El alcg'riéeq

Términos relativos a la organizacion.

Organizacion: Conjunto de personas ¢ instalaciones con una disposicion de responsabilidades,

autoridades y relaciones.

Ejemplo — Compaiifa, corporacion, firma, empresa, institucion, institucion de beneficencia,

empresa unipersonal, asociacion o parte o una combinacion de las anleriores.

Nota | Dicha disposicion s generalmente ordenada.

-Nota 2 Una oi'gnnimcién puede scr publica o privada,

Nota 3 Esta definicion es vilida para los propésitos de las normas de sistemas de gestion de ia

calidad. El término “organizacién” tiene una definicion diferente en la ISO/NIEC Guide 2.

Estructura de la organizacién: Disposicién de responsabilidades, autoridades y relaciones

entre el personal.
Nota | Dicha disposicion es gencralmente ordenada.

Nota 2 Una expresion formal dela cgtruciurh de la organizacién se incluye habitualmente en un

¢ In calidad para un proyccto.

manual de la calidad o en un pl

de_ la organizacién puede incluir interfaces pertinentes con

organizaciones externas.

Infraestructura: < organizacion > sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para

el funcionamiento de una organizacién.
Ambicnte de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales sc realiza el trabajo.

Nota — Las condiciones incluyen factores fisicos, sociales, psicolégicos y medioambicntales
(tales como la temperatura, esquemas de reconocimicnto, crgonomia y composicion

atmosférica).
Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

Ejemplo ~ Consumidor, usuario final, minorista, beneficiario y comprador.

Nota - El cliente puede ser interno o externo a la organizacion.
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Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto.

Ejemplo — Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o prestador de un

servicio o informacién.
Nota 1 Un proveedor puede ser interno o extemo a la organizacion.

Nota 2 En una situacién contractual un proveedor puede denominarse “contratista™.

Parlé i'l'crc‘sz.id’a “Persona. o grupo que tenga interés en el desempefio o éxito de una

_Ejemplo’ ~ Clientes, propictarios, personal de una organizacién, proveedores, banqueros,

sindicatos, socios o la socicdad.

Nota - Un grupo puede ser una organizacion, parte de ella, o mas de una organizacion.

Términos relativos al proceso y al producto.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

Nota | Los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros

proccsos.

Nota’ 2 Los procesos de una orgammclén son gcneralmcntc planificados y puestos en prictica

'bujo cond

aponar valor. o

- ;'Notn 3 Un proceso_ en la cual la conforrmdad del producto resultante, no pueda ser facil o

cconém camente v 2rifi cada. se dcnomma habitualmente “proceso especial”.

: Prot!uc(o: Resultndo‘de@in proccso.

Nota 1 Exlsten uulro categorxas genéricas de productos:

- Servxcnos (por ejemplo, lmnsportcs)

- Soﬂwafe ( por‘ejémp]o. ['J‘rogrnmns de computadora, diccionario);

- Hardware ( poi‘ ejemplo. parte mecénica de un motor);
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‘pretende.

- Materiales procesados ( por cjemplo, lubricante).

La mayoria de los productos contienen tos que per a diferentes categorias
genéricas de producto. La denominacion del producto en cada caso como servicio, softwarc,
hardwarc o material procesado depende del clemento dominante. Por cjemplo, ¢l producto
ofrecido “‘automévil” estd compuesto por Hardware ( por cjemplo, las ruedas), materiales
procesados (por ejemplo, combustible, liquido refrigerante), software ( por cjemplo, los
programas informaticos de control del motor, el manual del conductor), y ¢l servicio (por

ejemplo, las explicaciones relativas a su funcic iento proporcionadas por ¢l vendedor).

Nota 2 Un servicio es el resultado de licvar a cabo necesariamente al menos una actividad en la
interfaz entre el provecdor y ¢l cliente y generalmente cs intangible. La prestacion de un

servicio puede implicar, por ¢jemplo:

- Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por ejemplo,

reparacion de un automévil).

- Una a_cliﬁd d’realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente ( por

1 declaracion de ingresos necesaria para preparar la devolucion de los impuestos);

ejcmplo,

- La entrégﬁ de.un’producto intangible (por cjemplo, la entrega de informacién en el contexto

de la transmisién de conocimientos);

- La creaélén de una ambiéntacidn para cl cliente ( por ejemplo, en hoteles y restaurantes).

El soﬂwarc consme de mformnclon y generalmente es intangible; puede presentarse bajo la

" forma de propucstas, transucc:ones o procedimientos.

El lmrdWi:re es gcnerhlmcme tangible y su cantidad es una caracteristica contable. Los

’ malcnales proccsndos gcncralmcnte son tangibles y su cantidad es una caracteristica contable.

El hardware y los mulcnules proccsudos frecuentemente son denominados como bienes.

-Nota 3 EI aseguramlcmo de la calidad esta principalmente enfocado en el producto que se

Nota 4 En espafiol el término inglés “software” y “hardware™ tiene un alcance mas limitado del

que se le da en esta norma. no quedando éste limitado al campo informitico.
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Coor

l‘roycclo. l’roccso umco consistente en.un conjunto dc nclivu y controladas

con. lcclms dcr ) |c|o y dc flmhmcmn, llcvadns a cabo pnrn lograr un objetivo conforme con los

rcqulsulos t.spcc(l' 05, i o Ias Iummcloncs de ncmpo. costo y recursos.

Nota 1.Un'proyecto ind dunl 'pUédc l’ornuir purlé'ac‘unti cslrucltim de un proyecto mayor.

Nota 2 I'n nlbunos proycclos. Ios objcnvos se afinan a las curactcristlcns del producto se definen

prog,rcswumenlc sc;,un cvolucmnc cl proycclo. 3
Nota 3 El i'csullado dc un pi'oycclo pu‘éde ser dna;‘o varias unidades de producto.
Nota 4 [Adaptado de la nonnn ISQ 10006 1997].

Diseiio y desarrollo: ConJumo de procesos que transforman los requisitos en caracteristicas

especificadas o en la espcc:l‘cacnon de un producto, proceso o sistema.

Nota | Los términos “discﬁb" y.“desarrollo”™ algunas veces se utilizan como sinénimos y
algunas veces sc unhzan pum dermr las diferentes ctapas de todo el proceso de disciio y

desarrollo.

Nota 2 Puede aplicarse un calificativo para indicar la naturaleza de lo que se esta disefiando y

desarrollando ( por ejemplo: diseiio y desarrollo del producto o diseiio y desarrollo del proceso).
Procedimiento: Forma especificada pém llevar a cabo una actividad o un proceso.
Nota 1 Los procedimicntos pueden estar documentados o no.

Nota 2 Cuando un procedimiento estd documentado, sc utiliza con frecuencia el término

“procedimiento escrito™ o “procedimiento doct do”. El dc > que contiene un

procedimicento puede denominarse “*documento de procedimiento”.

Términos relativos a las caracteristicas.

Caracteristicas: Rasgo diferenciador.

Nota 1 Una caracteristica puede ser inherente o asignada.
Nota 2 Una caracteristica puede ser cualitativa o cuantitaiiva.

Nota 3 Existen varias clases de caracteristicas, tales como:
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- - Fisicas, (' por cjemplo; caracteristicas mecdnicas, eléctricas, quimicas o biologicas);

= -+ Sensoriales; (-por gjemplo, relacionadas con ¢l olfato, ¢l tacto, ¢l gusto, Ia vista y ¢l oido);

- .De éomﬁohqiy icnli}( por cjemplo, cortesia, honestidad, veracidad);
- "De tiempo, (-por c_;cmpblto.' pﬁmuhlidnd. confiabilidad, disponibilidad);

" - Ergondmicas,: (por cjemplo, caracteristicas fisiologicas, o relacionadas con la seguridad

humana);"
‘- " Funcionales, (por cjemplo, velocidad maxima de un avién).

- Caracteristicas de la calidad: Caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema
relacionada con un requisito.

Nota 1 Inherente significa que existe en algo, especialmente como una caracteristica

permancnte.

Nota 2 Una caracteristica asignada a un producto, proceso o sistema (por ejemplo, e! precio de
un producto, ¢l propietario de un producto) no es una caracteristica de la calidad de ese

producto, proceso o sistema.

Scguridad de funcionamiento: Término colectivo utilizado para describir el desempeiio de la
disponibilidad y los factores que la influencian: desempeiio de la confiabilidad, de la capacidad

de mantenimicnto y del mantenimiento de apoyo.

Nota — Scguridad de funcionamiento se utiliza unicamente para descripcién general en términos
no cuantitativos. [IEC 60050-191:1998].

Trazabilidad: Capacidad para seguir |a historia, 1a aplicacion o la localizacién de todo aquello

que esta bajo consideracion.

Nota 1 Al considcmr un producto, la trazabilidad pucde estar relacionada con:
- El orvi‘gc'n de los n;n.lcriixrllcs y las partes;

- La histo;r‘iz;a;dfz_':il':proétr:samicnlo;

- La di;tribQCié;l y la localizacion del producto después de su entrega.

Nota 2 En el campo de la metrologia se acepta la definicion dada en el apartado 6.10 de la
~ 'NMX-055-1997-IMNC.
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Términos relativos a la conformidad.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. PR T

Nota — Esta definicién cs coherente con la ISO/IEC Guide 2 pero difiere de ella en su redaccion

par ajustarse mejor a los conceptos NMX-CC-9000-IMNC.
No conformidad: incumplimiento de un requisito.
Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Nota | La distincion entre los conceptos defecto y no conformidad es importante por sus
connotaciones legales, particularmente aquellas asociadas a la responsabilidad legal de los
productos puestos en circulacion. Consccuentemente, el término “defecto” deberia utilizarse con

extrema precaucion.

Nota 2 El uso previsto tal y como lo prevé el cliente podria estar afectado por la naturalcza de la
informacién proporcionada por el proveedor, como por ejemplo las instrucciones de

funcionamiento o de mantenimiento.

Accién preventiva: Accion tomada para climinar la causa de una no conformidad potencial u

otra situacién potencialmente indeseable.
Nota 1 Puede haber mis de una causa para una no conformidad potencial.

Nota 2 La accién preventiva se toma para prevenir que algo suceda mientras que la accion

correctiva sc toma para prevenir que vuelva a producirse.

Accién correctiva: Accién tomada para climinar la causa de una no conformidad detectada u

otra situacién indescable.-

" Nota | Puede haber mis de una causa para una no conformidad.

prevenir que algo vuelva a producirse mientras que la

accion preventiva sc'toma para prevenir que algo suceda,

Nota'1 Una correccion puede realizarse junto con una accién correctiva.

Nota 2 Una correccién puede ser por ejemplo un reproceso o una reclasificacion.
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Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cf la con los requi

Nota — Al contrario que ¢l reproceso, la reparacion pucde afectar o cambiar partes del producto

no conforme.

Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea

conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

Reparacion: Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirio en aceptable para
su utilizacion prevista,

Nota 1 La reparacion incluye las acciones reparadoras adoptadas sobre un producto previamente

conforme para devolverle su aptitud al uso, por ¢jemplo, como parte del mantenimiento.

Nota 2 Al contrario que el reproceso, la reparacion puede afectar o cambiar partes de un

producto no conforme.

Desecho: Accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente

previsto.
Ejemplos — Reciclaje; dcstru‘ccién_.

Nota ~ En el caso de un servicio no co‘nfoﬁne, el uso se impide no continuando el servicio.

Concesion:

Auiqﬁmpién ‘para- utilizar o liberar un producto que no ¢s conforme con los
. requisitos especificados.

Noull'—-,‘ Una concesion estd gencralmente limitada a la entrega de un producto que tiene

caracteristicas no conformes, dentro de limites definidos por un tiempo o una cantidad
. acordados.

Permiso de desviacion: Autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente

especificados de un producto, antes de su realizacion.

Nota — Un permiso de desviacion se da generalmente para una cantidad limitada de producto o

para un periodo de tiempo limitado y para un uso especifico.

Liberacién: Autorizacién para proseguir con la siguiente ctapa de un proceso.
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Términos relativos a la documentacion,
Informacién: Datos que poscen significado.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Ejemplo — Registro, especificacién, procedimiento dc do, plano, informe, norma.
P P

Nota | E! medio de soporte puede ser papel, disco magnético, optico o clectronico, fotografia o

muestra patrén o una combinacion de éstos.

Nota 2 Con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo: especificaciones y registros,
se denominan “documentacion”.

Nota 3 Algunos requisitos (por ejemplo: ¢l requisito de ser legible) estin relacionados con todos
. los tipos de documentos, aunque puede haber requisitos diferentes para las especificaciones (por
ejemplo: el requisito de estar controlado por revisiones) y los registros (por cjemp!lo: el requisito

de ser recuperable).
Especificacion: Documento que establece requisitos.

Nota - Una especificacion puede estar relacionada a actividades (por cjemplo: procedimiento
documentado, especificacién de proceso y especificacién de ensayo/prucba, o a productos (por

ejemplo: una especificacion de producto, una especificacion de desempeiio y un plano).

Manual de calidad: Documento que especifica ¢l sistema de gestion de la calidad de una

organizacion.

Nota ~ Los manuales de calidad pueden variar en cuanto detalle y formato para adecuarse al

tamaflo y complejidad de cada organizacién en particular.

Plan de la calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben

aplicarse, quién debe apllicarlos' "c'u'tyindo deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o

contrato especifico.

Nota | Estos procedimicntos genefalmcnte incluyen a los relativos a los procesos de gestion de

la calidad y a los procesos de mélyi'zllcién del producto.

Nota 2 Un plan de la calidad hace referencia con frecuencia a partes del manual de la calidad 0 a

procedimientos documentados.’




- ‘proporcmnnr cvxdcncm dc vcrlf'cacmncs. I\CCIOHCS pI‘chnllVﬂS y accmncs correctivas.

~ Nota 2 En general los registros no ncccsilnn ést{a_r quctos al conl'rol del estado de revision,

Términos relativos al examen,
Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Nota ~ La cvidencia objetiva pucde obtenerse por medio de la observacion, medicion,

ensayo/prucba u otros medios.

Inspeccion: Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y dictamen, acompaiada

cuando sea apropiado por medicion, ensayo/prueba o comparacién con patrones.
Ensayo/prucba: Determinacion de una o mas caracteristicas de acuerdo con un procedimiento.

Verificacién: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han

cumplido los requisitos especificados.
Nota | El término “verificado” se utiliza para designar el estado correspondiente.

Nota 2 La confirnmacién puede comprender acciones tales como:

- La cluborncién de célculos alternativos;

ceola comparacnén de una especificacion de un diseiio nuevo con una especificacion de un
- dlscﬁo snmllnr probudo.

- La rcqlimcién de ensayos/prucbas y demostraciones; y

27" "La revision de los documentos antes de su liberacién.
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Validacién: Confirmacion mediante ¢l suministro de evidencia objetiva de que se han cumplido

los requisitos para una utilizacién o aplicacion especifica prevista.
Nota | El término *“validado™ se utiliza para designar ¢l estado correspondiente.
Nota 2 Las condiciones de utilizacion para validacion puede ser reales o simuladas.

Proceso de calificacion: Proceso para demostrar la capacidad para cumplir los requisitos

. especificados.

"~ Nota | El término *calificado™ se utiliza pal:a designar ¢l estado correspondiente.
Nota 2 La calificacion pucde aplicarse a personas, productos, procesos o sistemas.
Ejemplos — Proceso de calificacion del auditor, proceso calificacion del material.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del tema

objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.
Nota - La revisién puede incluir también la determinacion de la eficiencia.

Ejemplo — Revisidn por la direccion, revision del disefio y el desarrollo, revision de los

requisitos del cliente y revision de no conformidades,

Términos relativos a la auditoria,

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtencr evidencias de ia
auditoria y evaluarlas de manera objctiva con el fin de determinar la extensién en que se

cumplen los criterios de auditoria.

Nota — Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como auditorias de primera parte,
se realizan por, o en nombre de, la propia organizacién, para fines internos y puede constituir la

base para la atito declaracién de conformidad de una organizacién.

ditorias externas incluyen lo que se denomina generalmente “auditorias de segunda o

tercera parte”.

Las auditorias de segunda parte s¢ llevan a cabo por partes que tienen un interés en la

‘organizacion, tal como los clientes, o por otras personas en su nombre.
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Las auditorias de tercera parte sc llevan a cabo por organizaciones independientes externas.
Tales organizaciones proporcionan la certificacion o ¢l registro de conformidad con los

requisitos como los de las normas NMX-CC-9001-IMNC y NMX-SAA-001-1998-IMNC.

Cuando se auditan sistcmas de gestion ambiental y de la calidad juntos, se denomina “auditoria

combinada™.

Cuando dos o mas organizaciones auditoras‘coopcrnn para auditar a un Gnico auditado, sc
“denomina “auditoria conjunta”.

Programa de la auditoria;: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de

tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

Criterios de Ia auditoria: Conjunto de politicas, procedimicntos o requisitos utilizados como

referencia.

Evidencia de 1a auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que

son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables,
Nota — La evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.

Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria

recopilada frente a los criterios de auditoria.

Nota — Los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no conformidad con los

criterios de auditorfa, u oportunidades de mcjora.

Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor

tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Cliente de la auditoria: Organizacion o persona que solicita una auditoria.

Auditado: Organizacion que es auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Equipo auditor: Uno o més auditores que llevan a cabo una auditoria.

Nota 1 Un auditor del equipo auditor se designa generalmente como auditor jefe del equipo.

Nota 2 El equipo auditor puede incluir auditores en formacion y, cuando sea preciso, expertos

téenicos.
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- Nota 3 Los observadores pueden acompaiiar al equipo auditor pero ne formar parte del mismo.

“Experto técnico: < auditoria > persona que aporta experiencia o conocimientos especificos con

especto a la materia que se vaya a auditar,

Nota' | La experiencia o conocimientos técnicos incluyen conocimicntos o experiencias en In

organizacion,

proceso ‘o actividad . a ser auditada, asi como oricntaciones linglisticas o
< culturales, 0 T

“Nota 2 Un l@:kpcﬂo técnico no actiia como un auditor en ¢l equipo auditor.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

‘Términos relativos al aseguramiento de ta calidad para los procesos de medicion.

Nota' — Los términos y definiciones que figuran en ¢l apartado de términos relativos al
aseguramiento de la calidad para los procesos de medicion, han sido claborados con
anticipacion a la publicacion de la norma ISO 10012. Es posible que se modifique en dicha

norma,

Sistema de control de las mediciones: Conjunto de c¢lementos interrclacionados o que
interactian necesarios para lograr la confirmacién metroldgica y el control continuo de los
procesos de medicion.

Proceso de medicion: Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una
magnitud.

Confirmacion metrolégica: Conjunto de operaciones necesarias para asegurar que ¢l equipo de

medicién cumple con los requisitos para sus uso previsto.

Nota | La confirmacion metrolégica generalmente incluye calibracion y/o verificacion,
cualquicr ajuste necesario o reparacion y posterior recalibracion, comparacion con los requisitos
metrolégicos para el uso previsto del equipo de medicion, asi como cualquier sellado y

ctiquetado requeridos.

Nota 2 La confirmacion metrol6gica no se consigue hasta que se d e y dc e la

adecuacién de los equipos de medicidn para la utilizacién prevista.
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to dc dicion, software, pnlrén de mcdlcmn. l\ulcrlul de

rcfcrcncla y/o equipos auxiliares o combinacién de cllos neccsnrlos pum llcvnr a cabo un
proccso de medicion,

Caracteristica metroldgica: Rasgo distintivo que pucde influir sobre los resultados de la
medicion.

Nota | El cquipo de medicién usualmente tiene varias caracteristicas metrologicas.
Nota 2 Las caracteristicas metrol6gicas pueden estar sujctas a calibracion.

Funcién metrolégica: Funcién con responsabilidad en la organizacion para definir ¢

implementar ¢l sistema de control de las mediciones.
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CONCLUSIONES

En In actunlidnd vivimos en un mundo competitivo; los consumidores son cada vez mas
: CXI[,CNICS en cunnlo a‘'lo que descan recibir. Si se trata de un producto o scrvicio, esperan que
sus cxpcctntlvas o ncccsu!ndcs sean cubjertas al miximo, por lo que estan en la bisqueda

conslantc dc cslnblccmncmos y empresas que satisfagan sus necesidades.

E éxito'dc un- negocio consiste en mantener una bucna relacion con los clientes,
: proporcwnnndo atencién esmerada en todas las circunstancias que sc presenten, ya sean las

colxdmnns o dumntc imprevistos. La actitud de excelencia (disponibilidad, atencion, eficacia,

ef‘cucncla y cahdnd) en el servicio brindado al cliente, debe convertirse en un habito para cada

; emplcado de las Estaciones de Servicio.

.- Los clientes son el elemento principal de las Estaciones de Servicio, ya que sin ellos 1a Estacién
vy todos los servicios complementarios que se ofrecen sencillamente no tienen razén de ser. Si se
frncnsa en el intento de allegarse y rctener cada din a mayor nimero de clientes, se habra

fracasado en el obJeuvo principal.

; Por ello esde vilnl importancia brindarles un servicio que cubra sus expectativas de calidad.
l{réporéionai";unﬂ atencién esmerada y cficiente debe ser la principal preocupacion del
_f;hnqui:‘:iata‘r‘io gasolinero y de su personal: principalmente de aquellos que mantiencn el

7" contacto directo con los clientes.

: Sl todos' los empleados demuestran descos, disposicion, entusiasmo y preocupacion por atender
“*debidamente a todos y cada uno de los clientes que acudan a la Estacion a cargar combustibles
' para sus vehiculos o para cualquier servicio adicional, secguramente ¢l cliente regresara y se
convertird en un promotor del negocio, ya que lo rccomendara a su familia y amigos. Ademas

" serd un cliente constante.

Proporcionar un servicio de calidad es una situacién que implica gran esfuerzo para convertir en
habito constante, actitudes como la amabilidad, honestidad y disposicion para ofrecer un buen

servicio; requiere dedicacion permanente de todos los empleados de las Estaciones de Servicio.

E's neccsario y realmente importante borrar de nuestra mente la idea anticuada de que ai cliente

“lo podcmos mane_)ar ‘a’nuestro antojo, proporcionandole sélo lo indispensable para satisfacer sus

rcquerumcnlos. .
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Los monopolios tienden a cerrar los mercados y a inhibir el comercio interno y externo en

ion entre ci

cualquier pais, ademas de cancelar cualquicr tipo de nos. Romper con
estos monopolios ¢s una tarea que beneficia a todos, incluso a quienes los poseian, porque
tendran en las relaciones de la competencia y en la aceptacion del publico una idea clara de la
calidad del servicio que prestan. De otra manera, pocos serdan los elemento con que se cuenta

como parametros comparativos.

Es importante, ademis, que ¢l cliente sea tratado de la misma forma por todos los empleados en
todas las islas a cualquicr hora y dia de la semana. De nada sirve que uno o dos de los

emplcados se esfuercen diariamente por cubrir las idades de los cli si el resto tiene

actitudes negativas, ya que los consumidores buscaran siempre el mismo trato agradable y

terminarén por acudir a otra Estacién de Servicio que se los proporcione.

- Asimismo, debe tomarse en cuenta que la atencién a nuestros clientes no sélo abarca el area de

espaéhb de combustible ya que, al tener la oportunidad de brindar instalaciones limpias y

scrylcios y productos adicionales, se tiene la obligacion de que la calidad se reflcje en todos y

cada uno de cllos.

:+Con ‘el fin de darle uniformidad y homogencizar ¢l servicio de calidad, en este Manual de

" Calidad se encontrardn las dircctrices para llevar el Sistema de Gestién de la Calidad. Es

importante recordar que si se aplica cotidianamente, se convertiran en un hdbito que beneficiard

- al cliente, a sus empleados, al negocio, a Pemex Refinacion y a la nacién entera,
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calidad — Ditectrices para la mejora del desempeiio).

Manuales de operacion de la franquicia Pemex.

Administracion por la Calidad Total.
John s. Oakland.
Editorial C.E.C.S.A.

1SO 9000 Ascguramiento de la Calidad.
Oscar f. Folgar.
Ediciones Macchi.

Administracién y Control de la Calidad.

James R. Evans — William M. Lindsay.
Thomson Editores. :
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